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MOTTO 
 
Wahai orang-orang yang beriman! Mohonlah pertolongan (kepada Allah) 
 dengan sabar dan shalat. Sungguh, Allah beserta orang-orang yang sabar.  
(QS Al Baqarah: 153). 
 
Hai orang-orang mukmin, jika kamu menolong (agama) Allah, niscaya dia akan 
menolongmu dan meneguhkan kedudukanmu. 
(QS. Muhammad: 7) 
 
Man Jadda Wajada “Siapa yang bersungguh-sungguh, maka akan terwujud.” 
(Pepatah Arab) 
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ABSTRAK 
 
ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 
 LOYALITAS KONSUMEN DENGAN KEPUASAN KONSUMEN SEBAGAI 
VARIABEL PEMEDIASI 
(Studi Kasus Pada Konsumen Warnet Exe Net, Surakarta) 
 
Oleh : 
Syarifuddin Zuhri 
F0205142 
 
Tujuan utama penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas 
pelayanan yang terdiri dari 5 dimensi yaitu bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, 
jaminan, empati pada loyalitas konsumen dengan dimediasi oleh variabel kepuasan 
konsumen. Perumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 1). 
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen, 2). pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap loyalitas konsumen, 3). pengaruh kepuasan konsumen terhadap 
loyalitas konsumen, dan 4). peran kepuasan konsumen dalam memediasi pengaruh 
kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen.  
Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang berkunjung dan 
menikmati pelayanan di Warnet Exe Net, Surakarta. Sampel yang diambil sebanyak 
100 konsumen di Warnet Exe Net dengan menggunakan teknik convenience 
sampling. Pengkalsifikasian variabel yang ada antara lain: variabel independen 
dalam penelitian ini adalah Kualitas Pelayanan (bukti fisik, reliabilitas, daya 
tanggap, jaminan, empati); variabel dependen : Loyalitas Konsumen dan variabel 
pemediasinya adalah Kepuasan Konsumen. 
Metode analisis data yang digunakan adalah uji validitas, uji reliabilitas, uji 
asumsi klasik dan uji hipotesis dengan menggunakan path analysis. Hasil penelitian 
ini adalah sebagai berikut. Pertama, kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 
kepuasan konsumen. Kedua, kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas 
konsumen. Ketiga, kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 
Keempat, kepuasan konsumen memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas konsumen. 
 
Kata kunci : kualitas pelayanan (bukti fisik, reliabilitas, daya tanggap, jaminan, 
empati), kepuasan konsumen, loyalitas konsumen  
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 CUSTOMER LOYALTY WITH CUSTOMER SATISFACTION AS 
 A MEDIATOR  VARIABLES 
(Study on customer of Warnet Exe Net, Surakarta) 
 
By : 
Syarifuddin Zuhri 
F0205142 
 
ABSTRACT 
 
The main objective of this study was to determine the effect of service quality 
that contains of 5 dimensions are: tangibles, reliability, responsibility, assurance, 
emphaty; on customer loyalty with variable mediated by customer satisfaction. The 
problems formulation in this study are: 1). The effect of service quality on customer 
satisfaction, 2). the effect of service quality on customer loyalty, 3). The effect of 
customer satisfaction on customer loyalty, dan 4). The role of customer 
satisfacfaction on mediated effect of service quality on customer loyalty. 
The population in this study were 110 customers Warnet Exe Net Surakarta 
and they were taken all to be the subject of the research. Variable classification, are: 
the independen variable in this study is service quality (tangible, reliability, 
responsibility, assurance, empathy); dependen variable: customer loyalty and the  
mediator variable is customer satisfaction. 
Analytical methods used are Path Analysis. The results of this study are as 
follows. First, service quality have significant effect on customer satisfaction. 
Second, service quality have significant effect on customer loyalty. Third, customer 
satisfaction have significant effect on customer loyalty. Fourth, affect of service 
quality on customer loyalty is mediated by customer satisfaction. 
 
 
Keywords : service quality  (tangibles, reliability, responsibility, assurance, 
emphaty), customer satisfaction, customer loyalty 
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